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BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
A. LATAR BELAKANG 
Dewasa ini sektor jasa telah mengalami peningkatan yang dramatis 
dibandingkan dekade sebelumnya, sehingga sektor ini memberikan kontribusi 
terhadap perekonomian dunia ini, kontribusi ini dapat dilihat dari segi laba 
maupun kemampuan menyerap sebagian pasokan tenaga kerja. Industri jasa 
yang sudah ada sekarang ini cukup bervariasi sesuai dengan dinamika yang 
terjadi pada sektor jasa. Perusahaan jasa saat ini semakin menyadari bahwa 
peningkatan pelayanan kepada konsumen sangat diperlukan. Dengan 
meningkatnya kesejahteraan masyarakat, maka konsumsi akan kebutuhan 
barang juga meningkat baik kebutuhan primer maupun kebutuhan sekunder. 
Begitu juga dengan kebutuhan untuk mengkonsumsi produk jasa yang timbul 
dari kebutuhan masyarakat untuk meningkatkan kenyamanan dan kepuasan.  
Namun tidak dipungkiri bahwa persaingan diluar sana sangatlah ketat. 
Perusahaan harus bisa menemukan strategi yang tepat untuk mencapai 
keunggulan yang kompetitif, dengan harapan bisa mempertahankan pasar 
dan memenangkan persaingan, selain itu perusahaan harus memberikan 
pelayanan yang maksimal kepada konsumen dan menghasilkan kinerja yang 
sebaik mungkin seperti menjaga etika dan tata krama saat melayani 
konsumen agar perusahaan tidak mengecewakan konsumennya.  
PT. Calmic adalah salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
yang menyediakan produk hygiene yang menyediakan layanan yang 
profesional  untuk toilet, tempat kerja, di dalam gedung atau ruangan yang 
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biasanya terdapat aktivitas-aktivitas di dalamnya, seperti ruang kantor, 
gedung bioskop, supermarket dan sebagainya. Calmic merupakan 
perusahaan terdepan dalam bisnis pengadaan layanan hygienitas yang 
menjamin standart perlindungan kesehatan, kebersihan, kenyamanan di 
setiap organisasi atau perusahaan. Pelayanan yang terbaik, menyediakan 
berbagai fasilitas sesuai kebutuhan konsumen dan memberikan solusi terbaik 
bagi konsumen merupakan prioritas utama PT. Calmic. PT. Calmic di 
Indonesia siap melayani pelanggan diseluruh wilayah Sumatera, Jawa, Bali, 
Nusa Tenggara, Kalimantan, Sulawesi, Maluku dan Papua. Seluruh produk 
yang digunakan dalam layanan perusahaan dilengkapi MSDS dan telah 
mendapatkan ijin edar dari departemen kesehatan. PT. Calmic Indonesia 
merupakan satu-satunya perusahaan Hygiene Service di Indonesia yang 
memiliki sertifikat liability insurance. Untuk memberikan pelayanan yang 
maksimal seluruh karyawan PT.Calmic mengikuti kode etik dan mengacu 
peraturan dan kewajiban perusahaan yang di tetapkan, diantaranya : 
 Kami mengutamakan konsumen.  
 Menjadikan perusahaan hygiene service yang proaktif dan peduli 
terhadap lingkungan.  
 Komunikasi dan penggambilan kesepakatan secara trasparan dan 
langsung dengan konsumen atau karyawan. 
Sehingga dalam menilai kualitas jasa pelayanan yang diberikan oleh 
para karyawan PT. Calmic tersebut, digunakan lima dimensi kualitas jasa 
yaitu ; Keandalan (Reliability) kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya, Daya Tanggap (Responsiveness) 
keinginan untuk membantu dan memberikan pelayanan jasa yang cepat dan 
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tepat kepada pelanggan, Jaminan (Assurance) pengetahuan dan kesopanan 
karyawan serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan 
keyakinan, Empati (Emphaty) syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi 
bagi pelanggan, Berwujud (Tangible) penampilan fasilitas fisik, peralatan, 
personel dan media komunikasi (Lupiyoadi, 2001). 
Mengingat pentingnya kualitas jasa yang diberikan maka dalam 
menyediakan pelayanannya haruslah dikerjakan sebaik mungkin, seperti 
menampilkan suatu produk atau kinerja yang berkualitas agar dapat meraih 
keunggulan. Dengan adanya peningkatan pelayanan maka akan muncul 
kepuasan pelanggan. Memberikan rasa puas terhadap pelanggan merupakan 
hal yang sangat penting bagi perusahaan itu sendiri, karena dengan adanya 
kepuasan tersebut, pelanggan akan selalu setia dan hasilnya pelanggan akan 
loyal terhadap perusahaan tersebut. Kunci utama untuk mempertahankan 
pelanggan agar tetap setia dan loyal yaitu memberikan rasa kepuasan 
terhadap pelanggan. Dari uraian diatas maka saya tertarik untuk mengangkat 
judul tersebut untuk penelitian saya dengan judul : “PERSEPSI KONSUMEN 
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN PADA PT.CALMIC CABANG SOLO“ 
 
B. RUMUSAN MASALAH 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, rumusan masalah 
yang dapat di ambil adalah sebagai berikut : Bagaimana persepsi konsumen 
terhadap kualitas pelayanan yang di berikan oleh PT. CALMIC cab. Solo ? 
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C. TUJUAN PENELITIAN 
Berdasarkan perumusan masalah di atas penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 
oleh PT. Calmic Cab. Solo. 
D. MANFAAT PENELITIAN 
a. Bagi penulis 
Penelitian ini dapat menambah wawasan berfikir dan belajar tentang 
kepuasan konsumen, sekaligus dapat menerapkan ilmu yang telah 
diperoleh dalam perkuliahan. 
b. Bagi perusahaan 
Dapat digunakan untuk bahan pertimbangan perusahaan dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan jasa dan mengembangkan perusahaan 
agar dapat memuaskan konsumennya dan loyal menggunakan produk  
PT. Calmic. 
c. Bagi peneliti lain 
Penelitian lain dapat dijadikan studi perbandingan dan informasi 
kualitas pelayanan serta dapat menambah literatur bacaan. 
E. METODE PENELITIAN 
1. Lokasi penelitian 
Penelitian ini di lakukan di PT. Calmic yang berada di Jln. Tanjung 
No. 2A, Karangasem, Laweyan, Solo. 
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2. Desain penelitian 
a. Survei 
Penelitian ini menggunakan metode observasi survei dalam 
mengumpulkan data. Metode observasi survei merupakan metode 
pengumpulan data primer yang di dapat dari sumber datanya langsung 
(responden) dan menggunakan instrumen kueisoner. Obyek penelitian ini 
adalah konsumen PT. Calmic Cabang Solo. 
b. Populasi, sampel, teknik pengambilan sampel 
Populasi 
Populasi merupakan keseluruhan unit atau individu dalam ruang 
lingkup dan waktu yang ingin diteliti. (Durianto, 2001). Populasi untuk 
penelitian ini adalah pelanggan PT. Calmic cab. Solo. 
Sampel 
Sampel merupakan sebagian dari observasi yang dipilih dari 
populasi dengan menggunakan prosedur tertentu sehingga diharapkan 
dapat mewakili populasi (Durianto, 2001) 
Teknik pengambilan sampel 
Pengambilan sampel merupakan pengambilan sebagian dari 
populasi hal itu dilakukan dengan pertimbangan keterbatasan waktu, 
biaya, dan sumber daya lainya. Teknik pengambilan sampel yang 
digunakan adalah dengan metode nonprobability sampling di mana setiap 
anggota populasi tidak mempunyai kesempatan yang sama untuk 
dijadikan sampel. Dengan demikian, teknik pengambilan sampel ini akan 
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memilih anggota populasi yang dapat memberikan informasi secara 
maksimal atau yang paling mudah ditemui. (Suliyanto, 2005). 
3. Jenis Data 
a. Data Primer 
 Di dapat dari sumber datanya langsung (responden) menggunakan 
pertanyaan lisan atau tertulis dan menggunakan instrumen kuesioner yang 
diisi langsung oleh konsumen atau pelanggan PT. Calmic cab. Solo. 
b. Data Sekunder 
 Sumber data yang secara tidak langsung diperoleh dari pihak 
kedua. Dalam penelitian ini data sekunder diperoleh dari catatan atau 
dokumen-dokumen yang dimiliki perusahaan, bisa juga dari internet, 
perpustakaan, dan lainnya. 
4. Teknik Pengumpulan Data 
Dalam melakukan pengumpulan data penulis menggunakan 
Kuesioner yang merupakan suatu daftar yang berisikan rangkaian 
pertanyaan yang bertujuan untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap 
kualitas pelayanan PT. Calmic cabang Solo. 
Adapun pertanyaan yang diajukan kepada responden terdiri : 
a. Pertanyaan umum yaitu pertanyaan mengenai klasifikasi 
responden. 
b. Pertanyaan khusus adalah pertanyaan mengenai kualitas 
pelayanan PT. Calmic Cabang Solo. 
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5. Definisi Operasional 
Lima dimensi utama yang menentukan kualitas jasa sebagai berikut : 
a. Tangibles (Bukti fisik), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan 
sarana komunikasi. 
b. Reliability (Keandalan), yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
c. Responsiveness (daya tangkap), yakni keinginan para staff untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap. 
d. Assurance (Jaminan), mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff. 
e. Empathy (Empati), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atas 
kebutuhan individual para pelanggan. 
6. Teknik Analisis Data 
Analsis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
deskriptif. Analisis data diskriptif yaitu pengukuran yang cermat terhadap 
fenomena tertentu dengan menyimpulkan data mentah dalam jumlah yang 
besar sehingga hasilnya dapat ditafsirkan (kuncoro, 2003:172). Metode 
deskriptif digunakan untuk membuat gambaran atau diskripsi mengenai 
tanggapan konsumen kepada kinerja PT.Calmic cab. Solo secara 
sistematis, aktual, dan akurat. Dalam analisis ini pada umumnya tidak 
memerlukan perhitungan secara matematis namun hanya dilakukan dengan 
melihat tabel yang berisi angka-angka yang diperoleh dari hasil 
pengumpulan kuesioner yang diajukan kepada responden nantinya akan 
disajikan dalam bentuk tabel. Dalam pelaksanaan penelitian ini 
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menggunakan analisis diskriptif dengan menggambarkan tanggapan 
kepuasan konsumen pada kinerja yang diberikan oleh PT. Calmic Cabang 
Solo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
